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HAVALlMANI TERMINAL HlZMET KALlTESlNl ETKILEYEN 
FAKTORLERlN BELlRLENMESl 3 

Ozet 

Diinyanm ortak bir pazar alanma doniismesi ve de ulasim aglarmdaki 
iyilestirmelerin katkisiyla; seyahatlerin siklastigi, daha kapsamh hale geldigi ve 
milyonlarca insanm siirekli hareket halinde oldugu bir yasam bicimi tiim diinyaya 
yayilmis durumdadir. Havayollannda devlet sahipliginin yavas yavas ortadan 
kalkmasi ve gerek ulusal gerekse uluslararasi diizenlemelerin kaldmlmasi 
uygulamalan ile ortaya cikan liberallesme ve ozellestirmenin etkisiyle hava 
tasimacihgi altyapisi olan havalimanlan ve terminallerinde de ozellestirmeler 
giindeme gelmistir. Yapilan arastirmada, yolcular acismdan terminal hizmet 
kalitesini olusturan faktorlerin belirlenip bu faktorlerin terminal hizmet kalitesine 
etkisi tespit edilmeye cahsilmistrr. Arastirmaci tarafmdan gelistirilen olcek vasitasi 
ile kesfedici faktor analizi yapilarak terminal hizmet kalitesini olusturan faktorler 
ortaya cikartilmis, sonrasinda da ikinci diizey (list diizey) dogrulayici faktor analizi 
yapilarak model gelistirme stratejisi izlenmistir. Arastirma ICF Antalya ve ATM 
Dalaman Uluslararasi Havalimam Dis Hatlar Terminallerini kullanarak yurtdisina 
cikis yapan yolculardan toplanan veriler iizerinden yuratulmustiir. 

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Havalimam Terminal Hizmet 
Kalitesi, Terminal Hizmetlerinin Boyutlan 
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DETERMINATION OF FACTORS AFFECTING THE QUALITY 
OF AIRPORT TERMINAL SERVICES 

Abstract 

Travels have become more frequent and comprehensive as millions of 
people are constantly moving all over the world as a way of life due to the 
transformation of the world into a common global market and the contribution of 
improvements in transportation networks. The privatization of airports and 
terminals has become a significant issue under the impact of the general 
liberalization and privatization trends that have come into existence as state 
ownership of airlines gradually disappeared and both national and international 
regulations incrementally eliminated. The aim of this research is to determine the 
factors that form terminal service quality and subsequently to gauge the effect of 
these factors on terminal service quality. In the first chapter, the factors that 
constitute terminal service quality have been discovered in the exploratory factor 
analyses that used the scale developed by this researcher. In the following and the 
final stage model development strategy has been pursued with second level (upper 
level) confirmatory factor analyses. The research has been conducted on the data 
collected from departing international passengers using ICF Antalya and ATM 
Dalaman International Airports. 

Key Words: Service Quality, Airport Terminal Service Quality, 
Dimensions of Terminal Services 

giris 

Diinyamn ortak bir pazar alanma doniismesi ve de ulasim aglarmdaki iyilestirmelerin 
katkisiyla; seyahatlerin siklastigi, daha kapsamh hale geldigi ve milyonlarca insanm siirekli 
hareket halinde oldugu bir yasam bicimi tiim diinyaya yayilmis durumdadir. Uluslararasi 
ticarette hizla ge risen arz ve talep degisiklikleri dogru orantih olarak havayolu tasimacihgmi da 
etkilemektedir (Crowford ve Melewar, 2003: 87). 

Bu seyahatler sirasmda, ozellikle turistik amach ve is gezilerinde havayolu kullanimi en 
90k tercih edilen ulasim sistemi haline gelmistir. Tiim bu gelismelere paralel havalimanlannda 
yolculann gecirdikleri zamanlar da artis gostermektedir. Ozellikle 1 1 Eyliil 2011 tarihinde 
Amerika Birlesik Devletleri'nde meydana gelen teror olaylan havacihk camiasmi derinden 
etkilemis ve giivenlik onlemlerinin 90k daha fazla ahnmasina sebep olmustur. Arttrrilan bu 
giivenlik onlemleri giden yolculann terminal alanma U9usun baslamasindan daha erken 
saatlerde gelmelerine sebep olmaktadir. §u an Tiirkiye'de genel uygulama i9 hatlar i9in 1 saat, 
dis hatlar i9in 2 saat 6nce yolculann havalimanmda olmasi seklindedir. 

Bu noktada yolculann U9US ile ilgili terminale giris, check-in, bagaj teslimi, pasaport 
kontrol gibi islemlerini ger9eklestirdikten sonra terminal alaninda U9aga almmcaya kadar 
kendilerine ayirabilecekleri zaman kalmaktadir. Bu zamam degerlendirirken terminalde yer alan 
perakendeci isletmelerin maksimum fayda saglayabilmesi i9in tiiketicilerin davranis 
ozelliklerinin irdelenmesi ve elde edilen sonu9lann perakendecilerin lehine kullanilmasi 
giindeme gelmistir. 
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Havalimanmdaki ahsveris ortamlarmdaki hizmet sunum kalitesi, personelin yabanci dil 
kullanim yeterlilikleri, kredi karti, seyahat ceki, yabanci para ile odeme vb... altematif odeme 
yontemlerinin varhgi yolculann satin alma kararmi etkileyecegi dusiiniilmektedir. 

Miisteri memnuniyetinin saglanmasmda onemli bir yer tutan hizmet kalitesinin hizmet 
selctoriinde ilk uygulamalan 1 940 yilmda goriilmeye baslanmistir. Sonraki yillarda da hizh bir 
gelisme ve biiyiime gostermistir (Kocbek, 2005:33). 

Havalimamnda sunulan hizmetlerin boyutlan iizerine yapilan cahsmalar smirh sayida yer 
almaktadir. Fodness ve Murray'in (2007) gelistirdigi kavramsal modele gore, yolculann 
hizmetin kalitesi acisindan havalimamndan beklentileri iic boyutta ortaya cikmistir. Birinci 
boyut fonksiyonelliktir. Bu boyutu olusturan bilesenler ise, havalimanmm etkin bir sekilde 
yolcuyu istedigi noktaya ulastiran yonlendiricilerin bulundugu etkinlik ve hizmet birimlerinin 
zaman kaybi olusturmadan hizmet sunmalarim saglayan etkililik boyutudur. ikinci boyut, 
etkilesimdir. Yolcular sorulanna ve yardim taleplerine anmda cevap beklemektedirler. Uciincii 
boyut ise oyalayici ve eglendirici unsurlann yer aldigi tesisler boyutudur. Bu boyut da iic adet 
alt bilesenden olusmaktadrr. Birincisi is amach kullananlann beklentisi olan verimli zaman 
gecirebilecekleri alan boyutudur. Ikincisi terminalin dekoratif goriinum boyutu ve ucunciisii ise 
ahsveris olanagi saglayan magazalar boyutudur (Fodness ve Murray, 2007:501). 

Hizmetlerin soyut niteliginden dolayi aym ozellige sahip hizmet kalitesi de literatiirde 
hizmet kalitesi yerine yaygm olarak "algilanan hizmet kalitesi" olarak kullamlmaktadir. 
Algilanan kalite, tiiketicinin deger algilarim etkileyen en onemli degiskendir. Bu deger algilan 
da tiiketicinin o iiriin ya da hizmeti satm alma niyetini etkiler (Babakus ve Mangold, 1992:768). 

Ekinci, Dawes, ve Massey, (2008:57) konaklama sektoriinde tiiketici memnuniyetini 
etkileyen unsurlan ortaya fikarmak ifin gelistirdikleri modelde, tiiketici memnuniyetini arka 
planda bulunan bircok faktoriin etkiledigini bulgulamislardir. Kendini ger9eklestirme ihtiyaci 
(self-congruence ), aldigi hizmetlerden algiladigi fiziksel kalite ve hizmet aldigi personelin 
davramslan, tiiketicinin beklentileri (desires), tiiketicilerin firmaya karsi gelistirdikleri 
tutumlarm miisteri memnuniyetinin olusumunu etkilediklerini ortaya koymuslardir. 

Giiniimiizde "yolcu" kavrami, havayolu ve havalimam isletmecilerinin paylastigi "ortak 
miisteri" seklinde yorumlanabilmektedir. Havalimanlarmm sadece yolculara yonelik degil aym 
zamanda yolculan karsilayanlar, havalimam fahsanlan icin de onlarca cesit marka ve iiriin 
cesitliligini sunan ahsveris merkezlerine doniismeye baslamislardir. Dolayisiyla da burada 
sunulan hizmetleri etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve hizmet kalitesini etkileyen degiskenlere 
gore pazarlama kararlannm almmasmda fayda goriilmektedir. 

Bu noktadan hareketle, yolculann havalimam terminallerinden algiladiklan hizmet 
kalitesini olusturan faktorleri ortaya koyma ve bu faktorlerden yolculann satm alma 
davramslarmi etkileyen faktorler belirlenmeye 9ahsilmaktadir. 

Havacihk sektoriiniin diinyadaki ve Tiirkiye'deki gelisimine yer verilerek fahsmamn 
onemi afiklanmaya fahsilmistir Hizmet kalitesine yer verilerek, havalimam terminal hizmet 
kalitesi ve havalimam terminal perakendeciliginin gelisimi aciklanmaya ^ahsilmistir. Arastirma 
kismmda ise; Dalaman ve Antalya Uluslararasi Havalimanlan dis hatlar terminallerini 
kullanarak 9ikis yapan yolculardan anket yontemi ile toplanan veriler IBM SPSS ve IBM 
AMOS istatistik yazihmlan ile analiz edilmistir. Dogrulayici faktor analizi yapilarak, terminal 
hizmet kalitesini olusturan faktorler belMenmistir. 
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1. HAVACILIK SEKTORU 

Sivil hava tasimacihk faaliyetleri 2013 yilmda 100. Yilmi kutlamaktadir. 2012 yilmda, 
28.000 civan u?ak ile 35.000 nokta arasmda U9ak seferleri yapilmis, diinya ekonomisine 2,5 
trilyon ABD do lan katki saglanmistir. Sivil havacihk sektOTiiniin dogrudan 5,5 milyon, 
toplamda 57 milyon kisiye is sagladigi tahmin edilmektedir. Ge9en yiiz yilda, sivil havacihk, 
ekonomik ve sosyal kalkmmanm en onemli sektorlerinden birisi olmustur (Tiirkiye Havacihk 
Meclisi Raporu, 2012:32). 

1CAO (Uluslararasi Sivil Havacihk Teskilati) verilerine gore, diinyada 1950'lerde yilhk 
100 milyon olan tarifeli yolcu hareketi, 1976 yilmda 1 milyara, 2010 yilmda da 5,126 milyara 
ulasmistir. Ancak bu fift yonlii trafik olup ger9ek tarifeli yolcu sayisi yaklasik 2,5 milyar olarak 
dusiiniilmelidir. ICAO'nun 2012 yilhk raporuna gore 2030 yilmda yilhk yolcu sayismm 6 
milyara ulasacagi beklenmektedir (1CAO Annual Report, 2012:3). 2012 yih verilerine gore 
tasman yolcu sayisi 2,9 milyar civarmda gerfeklesmistir (Tiirkiye Havacihk Meclisi Raporu, 
2012:32). 21. yy'm baslarrndaki 4 gelisme havacihk endiistrisini etkisi altma almistir (Neufville 
ve Odoni, 2003:3).Bunlar: 

1. Uzun Donemli Biiyiime: Yilhk % 5'lik biiyiimenin etkisiyle her 15 yilda bir trafik 
ikiye katlanmaktadir. 

2. Ticarilesme: Terminal isletmeciliginin devlet tekelinden almip ticari birimlere 
doniisturiilmesi sonucu terminal tasanmlan ve konseptlerinde ciddi degisimler olusturmustur. 

3. Globallesme: Uluslararasi havayolu birlesmeleri ve havayolu firmalannm olusturdugu 
stratejik ittifaklar havayolu hizmet kalitesinde 90k onemli gelismeler olusturmustur. 

4. Teknik gelismeler: Ozellikle elektronik ticaretin gelismesine paralel kargo ve yolcu 
tasimacihgmdaki yeni elektronik kolaylastinci diizenlemeler faydah olmustur. 

Endiistri 90k biiyiik, yenilik9i ve gelecegi 90k parlak bir sektordiir. Her yil yaklasik diinya 
niifusunun yaklasik %25'i hava tasimacihgmi kullanmaktadir. 20. yy'm son 9eyreginde 
ortalama her yil %6 biiyiime gostermistir (Neufville ve Odoni, 2003:4). 

Ulastirma Bakanhgi tarafmdan Sivil Havacihk alamnda olusturulan mevzuata uygun 
olarak gelistirilen politikalar 9er9evesinde "Her Tiirk Vatandasi Hayatmda En Az Bir Kere 
U9aga Binecek" slogamyla yola 9ikilarak 2003 yilmda baslatilan Bolgesel Havacihk Projesi ile 
9apraz U9uslann canlandinlmasi sonucunda gerek tasman yolcu sayismda gerekse U9US 
sayismda onemli artislar ger9eklesmistir. 

(http://www.ubak. go v. tr/BLSM_WI YS/UB AK7tr/dokuman_ust_menu/proj eler_f aaliye tier/2009 
0610_160421_204_l_64.html, Erisim Tarihi: 28.01.2013) 

1ATA (Uluslararasi Hava Tasimacihgi Birligi)'nm 2013 yih yolcu raporlarmda dis 
hatlardaki yilhk ortalama buyiimenin %5,4, i9 hatlardaki biiyiimenin ise %4,9 oldugu 
goriilmektedir (Air Passenger Market Analysis,2013:l). Tiirkiye'deki biiyiimenin diinya 
ortalamasmm 90k 90k iistiinde olmasi sektoriin geleceginin daha da iyi olacagi yoniinde umut 
vericidir. 

Havalimanlannm 90gunlugu devlet tarafmdan isletildigi i9in sunduklan hizmetten 
finansman saglamak gibi 9abalan bulunmamaktadir. Havalimamndan hizmet alanlar da 
odemelerini merkezi biit9eye yaptiklan i9in terminal isletmeciligi modern anlamda 
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yapilmamaktaydi. Bu sebeple de havalimanlan biitcelerini merkezi biitceden aldiklan pay ile 
karsilamaktaydilar. Bu sebeple de masraflarmi cikartmak icin gelir elde etmek gibi kaygilan da 
bulunmamaktaydi. Devlet tarafmdan fmanse edilip, insa edilen ve isletilen havalimanlan 
1990'larda baslayan ozellestirme trendleriyle beraber ozellestirilmeye baslanmistir (Neufville ve 
Odoni, 2003: 8). 

Genel olarak serbestlesme ve ticarilesme siirecinin etkisiyle gelisen havaalani 
ozellestirme egilimlerinin kismi ozellestirme seklinde ortaya ciktigi goriilmektedir. Boylece 
devletler havaalani gibi biiyiik yatinmlar iizerinde az da olsa bir payi ellerinde tutmakla giivence 
saglamayi tercih etmektedirler (DPT, 9. Kalkinma Plam (2007-20 13)Havayolu Ulasimi Ozel 
ihtisas Komisyonu Raporu,2006:7). 

Havalimam Szellestirmelerinin potansiyel faydalan asagida sir alanmistrr. (Enrico, 
Boudreau, Reimer ve Van Deek, 2012:1) 

Havalimanmm gelisimi icin ozel sermayenin tesvik edilmesini saglar. 

Havalimanmm varhgindan dolayi siirekli kazan^ saglar. 

Sunulan havacihk hizmetlerinde ve havayollan arasinda rekabeti tesvik eder. 

Havacihk disi gelirlerin artinlmasi i9in daha fazla yenilik ve yaraticihk 
gcjsterilmesini tesvik eder. 

Havalimanmm uzun vade bakimlarmin devamhhgi saglanarak verimli 
kullamlmasim ve miisteri hizmetlerinin gelistirilmesini saglar. 

Bore riskini ve sermaye bulma gucliiklerini 6zel sektcire devreder. 

Proje teslim siirelerini hizlandinr ve insaat maliyetlerini azaltrr. 

Devletin vergi yiikiine olumlu katki saglayarak vergiye bagimlihgmi azaltir. 

Kararlarm politikadan uzak almmasma yardimci olur. 

Havalimanlannrn Szellestirilmeleri sonrasi havalimam terminallerini kullanan yolculara 
daha iyi hizmet sunarak gelirlerini arttirmak isteyen isletmeler icin havalimam terminallerinde 
sunulan hizmetlerin kalitesi ve yolcu memnuniyeti 6nem kazanmaya baslamistir. 
2. HAVALIMANI HIZMET SURE^LERI 

Diinyanm birfok iilkesinde havalimanlannda yolcunun karsilastigi siire9ler birbirine 50k 
benzer sekildedir. §ekil l'de giden yolcu olarak tabir edilen, havalimanma o sehirden is, 
gezi,vb. sebeplerle ayrilmak iizere gelen yolcularm ucaga bininceye kadar gectigi adimlar yer 
almaktadir. 




§ekil 2. Giden Yolcunun Havalimaninda Gegirdigi Sureg 
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Kaynak: Livingstone, Popovic, Kraal ve Kirk, 2012:3 
Bu siirecler asagida tek tek aciklanmaktadir. 

2.1 Havalimanina Vans 

Ucus oncesi yolculann havalimaninda hizmet almaya basladiklan ilk nokta olarak kabul 
edilmektedir. Yolculann kullandiklan havalimanina ve ucus amaclanna gore farkh ulasim 
araclan ile havalimanina ulasmaktadirlar. Ozel arac, ticari taksi, iicretli veya iicretsiz havalimam 
servisi, tur operatorii, ozel transfer firmalan bunlardan en sik rastlananlardrr. Ozellikle tur 
operatorii ile havalimanina ulasan yolcular havalimanina ucus saatinden daha 6nce 
varmaktadirlar. Tiirkiye'deki havalimanlannda ic hat yolcularimn ucus saatinden en az 1 saat 
6nce, dis hat yolculannm ise en az iki saat 6nce havalimaninda bulunmalan onerilmektedir. 
Havalimam yapisma bagh olarak yolcular vans sonrasi havalimam terminal binasma girmeden 
once serbest zaman gecirebilmektedirler. 

2.2 Giivenlik Kontrol 

Tiirkiye'deki tiim havalimanlanna giriste yolcu aynmi yapilmaksizm giivenlik 
kontroliinden gecis yapilarak havalimanina giris yapilmaktadir. Havacihk otoritesinin belirlemis 
oldugu kurallar dahilinde Turk polisinin gozetim ve denetiminde yapilan bu kontroller 
cogunlukla havalimam isletmecisi isletmenin hizmet aldigi 6zel giivenlik sirketi personelince 
gerceklestirilmektedir. Terminal isletmecisi acismdan da yolculann bir an once terminale 
ahnmasi hem yolcu memnuniyetini arttrracak bir faktor olup aym zamanda terminal icerisinde 
yolcunun ucaga bininceye kadar ge^irecegi zamam maksimize edecegi ifin yolculann satm 
almada bulunma ihtimalini arttrracak bir faktordiir. 

Bu asamada giivenlik personelinin etkinligi ve de nezaketi 90k 6nem tasimaktadir. 
Giivenlik kontrol asamasmda olumsuz deneyim yasayan yolculann yasamis olduklan 
memnuniyetsizlikten dolayi satm alma davramslarmda azalma olasihgi bulunmaktadir. Perng ve 
vd. (2010:282) havalimaninda yolculann memnuniyeti ve satm alma davramslan ile ilgili 
arastirmalannda da giivenlik gorevlilerinden duyulan memnuniyetin hizmet kalitesine etkisine 
yaptigi katkidan s6z edilmektedir. 

Gkritza, Niemeier ve Mannering (2006:219),yaptiklan 9ahsmada, giivenlik kontrolii 
sirasmda olusan bekleme zamaninin yolcu memnuniyeti iizerinde negatif yonde mutlak diizeyde 
etkili oldugu bulgulanrmstrr. 

Terminale giris yapan yolcu check-in oncesi ihtiyaflanm karsilayabilecegi banka, 
eczane, bilet satis ofisleri, vergi iade biirolan, ahs veris magazalan vb.gibi hizmet alanlanna bu 
bolgede ulasabilmektedir. 

2.3 Check-In ( Ucu§a Kayit ) 

Yolculann terminale girdikten sonra, ucaga yetisme ve de ucaktaki yerini netlestinnek 
ifin bilet kontrol ve bagaj islemlerini ger9eklestirmek amaciyla ufuslan ifin ilan edilen check-in 
bankosuna yonelmektedirler. Burada havayolu firmasi adma faaliyetleri yiiriiten yer hizmetleri 
kurulusunun gorevlileri yolculann islemlerini yerine getirirler. Buradaki isini tamamladiktan 
sonra yolcu ifin yanmdaki bagaj agirhgmdan kurtulma saglanmis olup ucaktaki yeri de 
kesinlesmis bulunmaktadir. Ucagm kalkis zamanma gore pasaport kontrol oncesi ahs veris icin 
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serbest zamani bulunmaktadir. Terminal genel alamnda ihtiyaclarma cevap verecek magaza 
ce§itliligine terminal yapisma gore erisebilmektedir. 

2.4 Giimriik Kontrol 

Yolculann teorik olarak iilke topraklanni terk ettikleri noktadir. Sadece ucu§ kaydi 
yapilmis ve yurtdisma ciki§ma engel olmayan yolcular bu noktada pasaport polisi tarafindan 
yapilan bilet ve pasaport kontrol islemleri sonucu gumriiksiiz sahaya gecis yapmaktadirlar. 
Terminal iferisinde hava tarafi da denilen bu nokta artik yolculann ufaga binmek iizere hazir 
olduklan arahktir. Gate (kapi ) bolgesi de denilen bu alan perakendecilik faaliyetlerinin en 
yogun yiiriituldugu alandir. Giimriik vergilerinden armdmlmis alan oldugu icin goreceli olarak 
daha uygun fiyata ahs-verisin yapildigi alan olarak da kabul edilmektedir. Free -shop diye 
adlandinlan magazalar da bu bolgede yer almaktadir. Aym zamanda yiyecek icecek noktalari, 
hediyelik esya magazalari gibi diger perakende magazalar da bu bolgede yer almaktadir. 
Arastirmada veri toplama islemi gumriik kontrol isleminden sonra gerfeklestirilmistir. 

Scholvinck'in gelistirdigi seyahat stres egrisine gore, gumriik kontrol islemleri 
yolcular ifin seyahat siirecinde yasanan gerginligin en aza indigi alan olarak tanimlanmaktadir. 
Scholvinck, seyahat stresinin evden fikisla beraber artmaya basladigmi, havalimanma vans, 
giivenlik ve check-in noktalannda giderek arttigmi ve giimriik kontrol noktasinda tavan 
yaptigmi belirtmektedir. Giimriik kontrolden sonra yolcunun stresinde keskin bir azalma 
oldugunu vurgulamaktadir (Crawford ve Melewar, 2003:90). 

2.5 U?aga Bini§ 

Artik yolcular ucaga binmeye hazirdirlar. Gorevli personelin U9aga yolcu ahs islemlerini 
baslatmasi ile son kez bilet kontrolleri yapihp u?aga almmaktadirlar. Bu nokta, yolcunun 
havalimanmrn terk etmesi ve yolculugunun fiilen son asamasi olmaktadir. 

3. TERMiNAL HiZMET KALITESi MODELINiN GELi§TiRlLMESi 

Hizmet kalitesi hakkmdaki pazarlama literatiiriine bakildigi zaman havalimam 
terminalleri hizmetleri kalitesi hakkmda 90k smirh sayida 9ahsmanm yer aldigi goriilmektedir. 
Hizmet kalitesi hakkmda yapilan farkli iilkelerdeki birfok arastirmada, genellikle hizmet 
kalitesini olusturan boyutlar iizerine yogunlastigi goriilmektedir. SERVQUAL adiyla bilinen 
Parasuraman, Zeithaml, ve Beny,(1987) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6l9eginin 
sektorlere gore uyarlanarak arastirmalarm yapildigi goriilmektedir. Fodness ve Munay (2007) 
ise fahsmalannda yolculann havalimanindan hizmet anlammda beklentilerinin ortaya 
koyduklan goriilmektedir. 

Yapilan literatiir taramasi, ge9mis U9US deneyimleri ve havalimam terminal isletmecisi 
kurulus yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucunda yolculann havalimam terminaline 
ulasmasmdan U9aktaki yerini alana kadar ge9en siire9te algiladiklan hizmet siire9lerinin ortaya 
9ikartilmasi amaciyla 33 adet ifadeden olusan terminal hizmet kalitesi 6l9egi taslagi 
olusturulmustur. Ol9ege gore olusturulan kavramsal model sekil 2'de yer almaktadir. 
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Terminal 
Tesisleri 

Banka/ATM 
mevcudiyeti, tesis 
cejitliligi ve 
fiyatlan 



Kendi 
Yolunu 
Bulma 

Ucuf bilgi ekrani, 
yonlendirici 

tabelalar, yuruyu$ 
mesafesi,... 



Terminal 
Personeli 

Guvenlik, check-in 
pasaport kontrol 



Terminal 
Fiziksel 
iflevsel li k 

Sicakhk, 
havalandirma, 
oturma alanlan,... 



Terminal 
Ortami 



Tuvaletler, 
temizlik, kalabahk 
duzeyi 



§ekil 2: Terminal Hizmet Kalitesi Kavramsal Model 

3.1 Faktor 1: Kendi Yolunu Bulma 

Yolcular, havalimam terminaline giris yaptiklan andan itibaren oncelikleri hizh bir 
sekilde bilet kontrol, pasaport kontrol islemlerini yaptirmak istemektedirler. Bu noktada 
yolculann ilerleyisini hizlandirmak adma, ucus bilgi ekranlannm, yonlendirici tabelalann yeterli 
sayida ve aciklayici bilgiler icermesi yolculara zaman kazandirmaktadir. 

Geuens ve vd. (2004), havalimam yolculannm havalimam atmosferi ve altyapismdan 
onemini derecede etkilendiklerini vurgulamislardir. 

Torres ve vd. (2005), havalimanlannda sunulan ticari hizmetlerin kalitesi, hizmet yapisi 
ve musterinin iiriinii tiiketme siiresi arasmdaki iliskinin satin almayi etkiledigini belirtmislerdir. 

Fodness ve Murray'in (2007) havalimanmin etkin bir sekilde yolcuyu istedigi noktaya 
ulastiran yonlendiricilerin bulundugu etkinlik ve hizmet birimlerinin zaman kaybi olusturmadan 
hizmet sunmalannm onemine deginmektedir. 

Yolculann kendi yollanni kolayhkla bulabilmesi zaman kazandiracagi ifin terminal 
hizmet kalitesinde etkili olacagim dusiindiirmektedir. Buradan hareketle ilk hipotez asagidaki 
sekilde olusturulmustur. 

HI: Yolcunun kendi yolunu bulabilmesi ile terminal hizmet kalitesi arasmda pozitif 
yonlii anlamh bir iliski vardir. 

3.2 Faktor 2: Terminal Tesisleri 

Yolculann havalimam terminallerinde ihtiyac duyduklan banka subesi ve otomatik para 
cekme hizmeti sunan cihazlann mevcudiyeti ve erisilebilirligi, tenninaldeki ihtiyaclanni 
karsilayabilecekleri, magaza, restoran vb. gibi magaza fesitliliginin olmasi ve bu tesislerin 
uygun fiyath olmasmm terminal hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecektir. 
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Entwistle (2007), yolculann sadece %5'lik kismmm terminaldeki magazalardan rahatsiz 
oldugunu, kalanlann terminale renk katip farkh bir atmosfer yarattigmi dusiinduklerini ifade 
etmektedir. 

Perng ve vd. (2010) tarafindan gerceklestirilen arastirmada; miisteri memnuniyetinin, 
havalimam terminal altyapisindan ziyade cogunlukla iiriinlerin cesitli dis ozelliklerine bagli 
oldugu ortaya koyulmustur. llgili arastrrmamn sonucunda yazarlar, yolculann markali 
iiriinlerden memnun kaldiklanni, kafeterya ve eglence merkezli iiriinlerden ve hizmetlerden 
daha az memnun kaldiklanni belirtmistir. 

Hsu ve Chao (2005), cahsmalarmda havalimanlarinda yolcu basma kazanclan arttirmak 
icin perakende alanlann arttmlarak magaza cesitliliginin dolayisiyla da yolculara sunulan iiriin 
ve hizmet arzmin cesitlendirilmesi gerektigini vurgulamaktadirlar. 

Fodness ve Munay (2007), oyalayici ve eglendirici unsurlann yer aldigi faktore tesisler 
admi vermislerdir. Bu faktorde is amach kullananlarm beklentisi olan verimli zaman 
gecirebilecekleri alanlann varhgi, terminalin dekoratif gcjrunumii ve ahsveris olanagi saglayan 
magazalardan bahsedilmektedir. 

H2: Havalimam tesisleri ile tenninal hizmet kalitesi arasmda pozitif yonlii anlamh bir 
iliski vardir. 

3.3 Faktor 3: Terminal Personeli 

Yolcular, havalimanma ulastiklan andan ucaga bininceye kadar gecen siirefte 
havalimamnda cahsan farkh birimlere ait personelden hizmet almaktadir. Bu birimler genel 
olarak; havalimam (5zel giivenligi, yer hizmetleri isletmelerinin check-in islemlerini 
ger^eklestiren personeli, terminal isletmecisi kurulusun personeli, pasaport kontrolii 
gerceklestiren polisler, gumriik memurlan ve de terminalde faaliyet gosteren ticari isletmelerin 
personelinden olusmaktadir. Qok farkh birimden hizmet alan yolcunun personelin hangi birime 
ait oldugunu anlamasi giic oldugu ifin, yolcular tarafindan tiim personelin terminal isletmeci 
kurulusun cahsani oldugunu dusiindiikleri beklenmektedir. Dolayisiyla terminal isletmecisi 
kurulusun, sundugu hizmetin kalitesini arttirmak icin personel konusunda daha da titiz 
cahsmada bulunmasmm terminal hizmet kalitesini arttiracagi dusiiniilmektedir. 

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, (1988:17) gelistirdikleri SERVQUAL adiyla anilan, 
hizmet kalitesi boyutlarmda personelin hizmet kalitesinin olusumunda katki saglayacagi 
ozelliklerinden (fiziki goriinum, yanit verme, yeterlilik, nezaket, erisilebilirlik, iletisim, 
miisteriyi anlamak vb.) bahsetmektedirler. 

Perng ve dig. (2010:282) havalimamnda yolculann memnuniyeti ve satm alma 
davranislari ile ilgili arastirmalannda da giivenlik gorevlilerinden duyulan memnuniyetin hizmet 
kalitesine etkisine yaptigi katkidan soz edilmektedir. 

Gkritza, Niemeier ve Mannering (2006:2 19),yaptiklari cahsmada, giivenlik kontrolii 
sirasmda olusan bekleme zamanmm yolcu memnuniyeti iizerinde negatif yonde mutlak diizeyde 
etkili oldugu bulgulanmistir. 

Ekinci, Dawes, ve Massey, (2008:57) konaklama sektoriinde tiiketici memnuniyetini 
etkileyen unsurlan ortaya cikarmak ifin gelistirdikleri modelde, hizmet aldigi personelin 
davramslarinm, tiiketicilerin firmaya karsi gelistirdikleri tutumlarm miisteri memnuniyetinin 
olusumunu etkilediklerini ortaya koymuslardir. 
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Freathy ve O'Connell (2003:119), magaza personelinin tutumlarmm yolcunun satin 
alma kararmda 90k etkili olabildigini belirtmektedir. 

H3: Terminal personelinin davramslan ile terminal hizmet kalitesi arasmda pozitif 
yonlii anlamh bir iliski vardir. 

3.4 Faktor 4: Terminal Fiziksel i§levsellik 

Terminalin islevsel bir tasanma sahip olmasi, yonlendirici tabela ve isaretlerin yeterli 
olmasi, bekleme salonlannda oturabilecekleri alanlarm yeterli olmasi, terminal ici 
iklimlendirmenin yeterli olmasi ve havalimam atmosferinin uygun olmasi terminalin fiziksel 
islevselligi hakkmda fikir vermektedir. Yolcunun terminalin fiziksel olarak islevsel oldugunu 
degerlendirmesinin, algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecegi dusiiniilmektedir. 
Literatiirde cogunlukla fiziksel islevselligin yolcularm satm alma davramslan iizerine etlilerinin 
incelendigi goriilmektedir. 

Geuens ve dig. (2004), havalimam yolculanm ahsveris yapmaya motive edici unsurlar 
olarak havalimam atmosferi ve altyapismm onemini vurgulamislardir. (^ahsmalannda, 
havalimam atmosferini, havalimanmm fiziksel yapismm ahsverise uygunlugu, havalimamndaki 
kalabahk diizeyini, bekleme siiresi, ortam isisi, aydmlatmasi gibi mekana bagh durumlari 
kapsayan bir kavram olarak tanimlamislardir. 

Rowley ve Slack, (1999), yolcunun havalimamndaki satm alma davramsmm onceden 
planh mi, yoksa 0 anda plansiz (ifgudiisel) bir sekilde mi olustugu, ya da yolcunun sikmtidan 
mi ahsveris yaptigi iizerinde havalimanmm atmosferinin etkisini ortaya koymaktadir. 

Timothy ve Butler (1995), arastirmalannda yolcu terminali fevresinin, hizmetlerinin, 
iiriinlerinin ve atmosferinin yolculann satin alma davranislanni etkilediginden 
bahsetmektedirler. 

Torres ve dig. (2005), havalimanlannda sunulan ticari hizmetlerin kalitesi, hizmet yapisi 
ve musterinin uriinii tiiketme siiresi arasmdaki iliskinin satm almayi etkiledigini belirmislerdir. 

H4: Terminalin fiziksel islevselligi ile terminal hizmet kalitesi arasmda pozitif yonlii 
anlamh bir iliski vardir. 

3.5 Faktor 5: Terminal Ortami 

Terminal ici aydmlatma diizeyi, terminalin genel olarak temizligi, tuvaletlerin 
erisilebilir ve temiz olmasi terminal ortami faktoriiniin bilesenlerini olusturmaktadir. 

Areni ve Kim (1994) magaza ici aydmlatmamn incelenen iiriin fesitliligini arttirarak ve 
magaza icinde ge9irilen zamam arttirarak satm alma davranisi iizerindeki olumlu etkilerini 
bulgulamislardir. 

Entwistle (2007), yolcularm %5'lik kismmm havalimamndaki satm alam ortammdan 
rahatsizhk duydugunu digerlerinin terminale renk kattigmi belirtmektedir. Aynca, 
havalimamnda yapilan plansiz (icgiidiisel) ahsverisin pazarlama faaliyetlerinden ve cevresel 
faktorlerden etkilendigi sonucunu bulgulamistir. 

Kim ve Shin (2001: 149) cahsmalarmda, Hollanda'daki Schiphol Havalimam'nm 
kumarhane ve sanal golf oynama; Singapur'daki Changi Havalimam'nm kareoke, yiizme 
havuzu ve dus vb. gibi hizmetler sundugu orneklerini vererek havalimam ortammm 
zenginlestirilmesini onermektedirler. 
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H5: Terminal ortami ile terminal hizmet kalitesi arasmda pozitif yonlii anlamh bir iliski 

vardir. 

4. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi 

Diinyanm ortak bir pazar alanma doniismesi ve de ulasim aglarmdaki iyilestirmelerin 
katkisiyla; seyahatlerin siklastigi, daha kapsamh hale geldigi ve milyonlarca insanm siirekli 
hareket halinde oldugu bir yasam bicimi rum diinyaya yayilmis durumdadir. Bu seyahatler 
sirasrnda, ozellikle turistik amach ve is gezilerinde havayolu kullanirm en 90k tercih edilen 
ulasim sistemi haline gelmistir. 

Bu cahsmamn amaci, yolcular acismdan, terminal hizmet kalitesini olusturan faktorlerin 
belirlenip bu faktorlerin satmalma davramslanna etkisinin tespit edilmesidir. De Nicola, Gitto 
ve Mancuso (2013:68) 2010 yilmdan itibaren Uluslararasi Havalimanlan Konseyinin (ACI) 
Havalimam Hizmet Kalitesi Odiilleri vermeye baslamis olmasi bu konuyu daha da onemli hale 
getirmektedir. Bunun icin arastirmaci tarafmdan gelistirilen olcek vasitasi ile ilk asamada 
kesfedici faktor analizi yapilarak hizmet kalitesini olusturan faktorler ortaya cikartilacaktir. 
Sonrasmda da ikinci diizey (list diizey) dogrulayici faktor analizi yapilarak model gelistirme 
stratejisi izlenecektir. Boylelikle birinci diizey dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen 
faktorler ile terminal hizmet kalitesi degiskeni arasmdaki dogrusal iliski tammlanmaya 
cahsilacaktir. Modelleme acismdan yapisal esitlik cahsmalan, dogrulayici modelleme 
stratejisi, alternatif modeller stratejisi ve model gelistirme stratejisi olarak iic tiire ayrilmaktadir. 
§imsek (2007: 4) Model gelistirme stratejisinin temel amacmi, bir dizi degisken arasmdaki 
iliskileri en iyi acikladigi varsayilan bir modelin test edilmesi ve analiz sonuclarma dayanarak, 
modelin gelistirilmesi yoniinde iyilestirmeler yapilmasi olarak tammlamaktadir. 

Ulasilan kaynaklara gore, havalimam terminali hizmet kalitesi hakkmda Tiirkiye'de 
boyle bir fahsma yapilmamis olmasi fahsmayi onemli kilmaktadir. Cahsma sonrasmda ozgiin 
bir terminal hizmet kalitesi olcegi elde edilmeye cahsilmistir. Arastirmada elde edilen verilerin 
yapisal esitlik modellemesi fahsmalan, AMOS 19.0 (Analysis of Moment Structures) istatistik 
programi kullanilarak degerlendirilmistir. 

4.1 Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklan 

Havayolu ile seyahat eden yolculann memnuniyetlerinin bir9ok faktorden 
etkilenmektedir. Bu arastirmanin konusu, Tiirkiye'deki uluslararasi havalimam terminal hizmet 
kalitesini olusturan faktorlerinin ortaya cikartilmasidir. Arastirma soz konusu faktorleri i9eren 
yapisal bir model cercevesinde yurutiilmustiir. Model, 1CF Antalya ve ATM Dalaman 
Uluslararasi Havalimam Dis Hatlar Terminallerini kullanarak yurtdisma fikis yapan yolculardan 
toplanan veriler kapsammda ele almarak degerlendirilmistir. 

Arastirmanin kisitim, veri toplama siirecindeki zaman olusturmaktadir. Yolculann 12 
ay giris ve fikis yapmalarma ragmen veriler 1 0 giinliik bir siirede toplanmis olmasi sonuclan bu 
siire? ile kisitlamistrr. Ayrica arastirmanin sadece Antalya 1CF ve Dalaman ATM 
Havalimani'nda uygulanmis olmasi arastirma sonuclannm tiim yolculara genellenmesi 
afismdan kisit olusturmaktadir. Diger bir kisit da her iki havalimamm da kullanana dis hat 
yolculannm biiyiik bir fogunlugunun turistik gezi amaciyla seyahat etmeleridir. 

4.2 Arastirmanin Yontemi 

Arastirmada oncelikle, yolculann havalimamnda hizmet aldigi siireclerin etkisiyle 
yolculann algiladiklan terminal hizmet kalitesinin ortaya cikartilmasi gerekmektedir. Her bir 
siirefte yer alan bagimsiz degiskenlerin, yolculann 0 siireci degerlendirmekteki etkisi ortaya 



The Journal of Academic Social Science Yd: 2, Sayi: 6, Eyliil 2014, s. 183-211 



Bekir Turner - Erdogan Gavcar 



194 



konulacak boylelikle yolculann u?aga bininceye kadar havalimanmda aldiklan hizmetlerden 
duyduklari tatminin hizmet kalitesine etkisi belirlenecektir. 

Cahsmanm hedeflerine ulasabilmesi ifin oncelikle 9ahsma alani belirlenmis ve veri 
toplama yontemi olarak anket uygulanmistir. Bu 9ahsma kesifsel ve kismen betimleyici bir 
arastirmadir. Arastirmaci tarafmdan gelistirilen 61fek vasitasi ile ilk asamada kesfedici faktor 
analizi yapilarak hizmet kalitesini olusturan faktorler ortaya 9ikartilacaktir. Sonrasmda da ikinci 
diizey (iist diizey) dogrulayici faktor analizi yapilarak model gelistirme stratejisi izlenecektir. 
Boylelikle birinci diizey dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktorler ile terminal 
hizmet kalitesi degiskeni arasmdaki dogrusal iliski tammlanmaya cah§ilacaktir. 

4.3 Veri Toplama Araci 

Anketin birinci boliimii katihmcmm demografik ve sosyoekonomik ozelliklerini 
belirlemeye yonelik olarak kategorize edihnis sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliim ise 
terminal hizmet kalitesini olcmek amaciyla yonelik olarak, yapisal esitlik modellemesine imkan 
vermesi amaciyla likert tipi ifadelerden olusturulmustur. Yolculann degerlendirmesi istenen 
maddelerin siralamsi 90k iyi, iyi, ortalama, kotii, 90k kotii arasmda degisen 5'li Likert 6l9egine 
gore siralanrms 33 ifadeden olusmaktadir. 

Ol9eklerin i9sel ge9erliliginin saglanmasi a9ismdan uzman goriisleri ahnrms ve Ingilizce, 
Almanca ve Rus9a dillerine 9evirtilen anket formlan i9in terciime-yeniden terciime yontemleri 
kullanilmistir. Anket sorulannm netlestirilmesi amaciyla ile ATM Dalaman Havalimanmda 
2012 mayis aymda pilot 9ahsma yiirutulmiis ve 88 kisiden veri toplanarak anket sorularrnm 
cevaplanabilirligi ve verilerin analize uygunlugu incelenmistir. Bu dogrultuda anket formundaki 
bazi sorularda ktifiik degisikler yapilarak son hali olusturulmustur. 

4.4 Ornekleme ve Veri Toplama Siireci 

Antalya ICF Havalimam'ni kullanan yolculann 2009, 2010 ve 2011 yillan ortalamasi 
19.013.556 olup, Dalaman ATM Havalimam'ni kullanan yolculann 2009, 2010 ve 2011 yillan 
ortalamasi 3.037.039 kisidir (DHM1, 2013). Ana kiitleye ulusmak mumkiin olmadigi i9in her iki 
havalimanmda, kullanan yolcu sayisina ve milliyet dagihmina uygun bir sekilde ana kiitledeki 
agirhklannca kota ornekleme yontemiyle veri toplanmistir. Bu ana kiitle kapsammda Saunders 
ve dig. (2000: 156)'e gore, 0,05 anlamhhk diizeyinde ve 0,05 orneklem hatasmda 384 orneklem 
sayisi yeterli bulunmustur. 

Veri toplama siireci Antalya Valiligi'nden alman yazih izin sonucunda, Antalya ICF 
Uluslararasi Havalimam Dis Hatlar Terminali 1 ve 2'de, pasaport kontrolden sonraki 
giimruksiiz sahada, yolculann U9aga binmeden onceki son nokta olan kapi (Gate) bekleme 
alanlannda, 10.07.2012 - 20.07.2012 tarihleri arasmda arastirmaci tarafmdan yolculara dagitihp 
toplanmasi ile tamamlanmistir. Dalaman ATM Havalimani'nda ise, arastirmaci tarafmdan 
verilen egitim sonrasi isletmeci kurulus personeli tarafmdan 2012 yih yaz doneminde yolculara 
dagitihp toplanmasi ile tamamlanmistir. Arastirmada Antalya ICF Havalimani'nda 1118 adet, 
Dalaman ATM Havalimani'nda ise 1258 adet anket toplanmistir. Kota orneklemenin 
uygulandigi bu siire9te, farkh milliyetlerdeki yolculann orneklem grubuna dahil olacaklan sayi 
anakiitledeki agirhklannca belirlenmistir. Yolculara anketi doldurduklan sirada sozlii ve yazih 
olarak, daha ger9ek9i sonu9lara ulasabilmek amaciyla, fikir olusmayan hizmet noktalanni 
degerlendirmemeleri istenmistir. 
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Faktor analizi, degiskenler arasmdaki korelasyon matrisini temel alarak yaptigi icin 
kayip deger onem tasimaktadir.(Cokluk ve dig., 2012:207) Arastirmacmm kayip degerleri goz 
online alarak analizlere baslamasi gerekmektedir. Schmacker ve Lomax (2010), kayip degerlerin 
tahmin edilmesini, kayip degerlerin bulundugu satirlann silinmesini, kayip veri korelasyon 
matrisinin hesaplanmasmi, kayip veriler yerine ortalamanm verilmesini ve beklenen cevaplann 
kayip verilere doldurulmasmi onermektedirler. Elde edilen veri sayisi yeterli sayismin 90k 
iizerinde oldugu icin kayip verilerin silinmesine karar verilmistir. 

Ankette yer alan olceklerde sadece bir ifadeyi siirekli isaretledikleri ve/veya anket 
sorularmdan onemli bir kismmi bos brraktiklan icin, Antalya'da toplanan 746 adet, Dalaman'da 
toplanan 702 adet anket analiz disi tutulmus olup, toplam 928 adet gecerli anket ile analizler 
yapilmistrr. Bu rakam ulasilmasi gereken standart orneklem sayismm yaklasik iki bucuk 
katidir. 

4.5 Veri Analiz Metodu 

Gelistirilen olcekten elde edilen veri matrisi IBM SPSS 20 ve AMOS 19.0 paket 
programmda analiz edilmistir. Olcegin dagihmi incelenmis, sonrasmda giivenilirligi gecerliligi 
degerlendirilmistir. 

Hipotezlerin testi igin hem aciklayici (AFA) hem de dogrulayici faktor analizinden 
(DFA) yararlanilmistir. Faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya getirerek az 
sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlamh yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi, 
kesfetmeyi amaflayan 90k degiskenli bir istatistiktir (Biiyiikozturk, 2012:123). Afiklayici 
(acimlayici, kesfedici, exploratory, AFA-EFA) ve dogrulayici (confirmatory, DFA-CFA) olmak 
iizere iki tiir faktor analizi yaklasimi vardir. Aciklayici faktor analizinde, degiskenler arasmdaki 
iliskilerden hareketle faktor bulmaya yonelik bir islem; dogrulayici faktor analizinde ise 
degiskenler arasmdaki iliskiye dair daha once saptanan bir hipotezin ya da kuramm test 
edilmesini soz konusudur. DFA, AFA ile onceden belirlenen yapilann test edilerek 
gecerliliginin incelenmesini ya da daha once yapilmis 6l9ek belirleme sonuclanm yeni veri 
yapilari ile denetleme/dogrulama islevini yerine getirmektedir. 

5. BULGULAR 

5.1 Arastirmaya Katilanlara Ait Genel Bilgiler 

Ankete katihp ge9erli kabul edilen 928 katihmciya iliskin demografik ozellikler tablo 
l'de verilmistir. 
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Tablo 1: Yolculann Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmi 



OzelUk.'Dagihni 


Orneklem 
Sayisi 


Sikhk 

(*») 


MuThet 


Ingtltere 


379 


40,1 


Rusya 


129 


14,1 


Hollanda 


110 


11,8 


Almanya 


Si 


8,8 


Tiirkiye 




5,1 


Bd^ka 


K 


3J 


Isko? 


17 


1:8 


Irlanda 


15 


1,6 


Norve? 


13 


1,5 


Fransa 




U 


Avusturya 


:: 


U 


Digerleri 


67 


7,4 


Cevapsiz 


:s 


2,0 


Toplam 


92S 


100,0 



OzelhkUagilini 


Orneklem 


Sikhk 


Sayisi 


<*) 


Cutnyet 


Kadm 


486 


52,4 


Erkek 


434 


46.8 


Cevapsiz 


3 


0,8 


Toplam 


928 


100,0 


MesUk 


Ftmia Csli^sm 


301 


32,6 


Profesyonel 


146 


15,7 


Ogrenci 


135 


14,5 


Kamn Personeli 


102 


11.0 


Ozd I? 


89 


9,6 


Ev Hammi 


-C 


-- ; 


Emekh 


33 


3.5 


SerbestMeslek 


24 


2,6 


Diger 






Cevapsiz 


16 


1,7 


Toplam 


92 S 


100,0 


SledemHal 


Evli 


493 


33J 


Bekar 


306 


33,0 


Egitim 


Zlkcsretnu 


35 


3,8 


Ortaogreum 


f. 


6.6 


Lise 


175 


18,9 


On lisans 


224 


24,1 


Lisans 


154 


16,6 


Lisansiistii 


142 


15,3 


Cevapsiz 


137 


14,7 


Toplam 


92S 


100,0 



4ybk Geli, (Euro) 



1000 'den az 


241 


26,0 


1000-1999 


225 


24.2 


2000-2999 


116 


12,5 


3000-3999 


-S 


5,2 


4000 ve daha fazla 


:-s 


5,9 


Cevapsiz 


150 


16,2 


Toplam 


92S 


100,0 


To, 


20 den az 


119 


12.8 


20-29 


234 


25,2 


30-39 


169 


18,2 


40-49 


250 


26,9 


50-59 


99 


10,8 


60 ve iisttii 


31 


33 


Cevapsiz 


26 


2,8 


Tcplsm 


928 


100,0 



Katihmcilann demografik Ozelliklerine ait frekanslan ve ortalamalarma iliskin tanimlayici 
bilgiler asagidaki Tablo l'de sunulmaktadir. Tablo 27'de goruldiigii iizere; 

• Kadm (%52,4) ve erkek (%46,8) sayilarmm orneklem icindeki dagihmi birbirine oldukca 
yakmdir. 

• Evliler % 53,3, bekarlar %33 ve bosanmislar % 5,5 oranmdadir. 

• Cevaplayicilar nispeten genclerden olusmaktadir. Cevaplayicilar icinde birinci sirada %26,9 
oram ile 40-49 yas bulunmakta, ikinci sirada %25,2 oram ile 20-29 yas takip etmektedir. 
Cevaplayicilar arasmda en kiiciik kisim, 60 yasindan biiyiiklerin olusturdugu kesimdir 
(%3,3). 

• Cevaplayicilann en biiyiik kismmi %24,1 ile on lisans, ikinci biiyiik kismmi ise %18,9 ile 
lise mezunlari olusturmaktadir. 
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• Cevaplayicilar icinde en biiyiik kesimi %26 orani ile ayhk € 1000'dan az, ikinci biiyiik 
kesimi ise % 24,2 ile € 1 000- 1 999 ayhk geliri sahip bireyler olusturmaktadir. 

• Cevaplayicilar icinde en sik goriilen milliyetler sirasiyla %40,1 oram Ingilizler, %14,1 ile 
Ruslar, % 1 1,8 orani ile Hollandahlar ve %8,8 ile Almanlardir. Arastirma sirasmda 57 farkli 
milliyetten yolcudan veri toplanmistir. Toplam icerisinde frekans dagihmi %1'den asagi 
olan milliyetler diger grubu altmda birlestirilmistir. 

• Cevaplayicilar icerisinde en sik goriilen meslek gruplarmm %32,6'smm firma cahsam, 
%15,7'sinin profesyonel diye tanimlanan meslek uzmam, %14,5'inin ogrenci oldugu, 
%1 1 'inin kamu personeli oldugu goriilmektedir. 

5.2 Ke§fedici Faktor Analizi 

Birbiriyle iliskili 50k sayida degiskenin yer aldigi veri matrisine aciklayici faktor analizi 
(AFA) uygulanmistir. Verilerin faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde korelasyon 
matrisinin incelenmesi gerekmektedir. Korelasyon matrisinde yer alan katsayilann onemli bir 
kismmm 0.30'dan biiyiik olmamasi durumunda faktor analizinin uygulanmasi muhtemelen 
uygun olmayacaktir (Bektas ve Akman, 2013). Aym sekilde korelasyon katsayilan, yapisal 
esitlik modellemesinde iki ve daha fazla degisken arasmdaki iliskilerin gosterimini saglayacak 
regresyon katsayilannm hesaplanmasi icin de onem tasimaktadir (Blunch, 2012:53). 

Veri setinin orneklem yeterliligini olcmek amaciyla KMO testi ve 
genellestirilebilirliligini test etmek amaciyla Bartlett Kiiresellik Testi degerleri hesaplanmistir 
(Biiyiikoztiirk, 2012:126). KMO Orneklem Uygunlugu Testi degeri 0,948 olarak bulunmustur. 
Bartlett'm kiiresellik testi ki-kare 2283,894 (p=0,000) degeri ile degiskenlerin varyans hipotezi 
ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve faktor analizi yapmaya uygun olduguna isaret 
etmektedir. Bu degerler orneklem buyukliigiinun faktor analizi uygulamak i9in yeterli ve faktor 
analizinin genellestirilebilir oldugu yoniinde yorumlanmistir. 

33 ifadeye IBM SPSS 20 paket programi ile, temel bilesen yontemiyle, ozdeger > 1 ifin 
varimax dondiirmesiyle aciklayici (kesfedici) faktor analizi uygulanmistir. Ilk yapilan analiz 
sonucunda 23. ve 30. ifadeler aym anda iki boyutta birbirine 90k yakm yiiklenim degerleri 
aldiklan ifin sirasiyla analiz disi birakilmis olup, sonufta her ikisinin de analiz disi tutulmasina 
karar verilmistir. 

Afiklayici faktor analizi sonucu olusturulan boyutlar, havalimanmda hizmet alman 
siirecler ve literatiir ile uyumlu faktorlesme yapisi gostermistir. Analiz disi tutulan 
degerlendirme ifadeleri asagida yer almaktadir. 

i.23: Bagaj yiik arabalannm mevcudiyeti/erisilebilirligi 

i.30: Terminalin temizligi 

Alanyazmda yiik degerleri ile ilgili goriis birligi olmamakla beraber yaygm goriis 
orneklem sayisma bagh olarak asgari 0,30'm iizerinde olmasi gerektigi yoniindedir (Cokluk ve 
dig., 2012:194). ifadelerin faktor yiikleri en diisiik 0,526 en yiiksek ise 0,815 arahgmda yer 
almaktadir. Bu baglamda elde edilen faktor yiiklerinim degerlerinin yeterli oldugu kanaati 
olusmustur. Grup yapan ortak ozelliklerine bakilarak, aciklayici faktor analizi sonucu elde 
edilen faktor yiiklenimlerine gore olusan bes boyuta; terminal personeli, terminal fiziksel 
islevsellik, kendi yolunu bulma, terminal ortami ve terminal tesisleri isimleri verilmistir. Sosyal 
bilimlerde yapilan cahsmalarda cok faktorlii desenlerde a9iklanan varyansm %40 ile %60 
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arasmda olmasi yeterli olarak kabul edilmektedir (Cokluk ve dig., 2012: 197). 5 boyut toplamda 
varyanstaki degi§imin %60,848'ini acikladigi icin faktorlerin aciklama orani yeterli 
bulunmu§tur. Tablo 2'de faktorleri olu§turan soru gruplan, acikladiklari varyans oranlan, her bir 
faktoriin alfa katsayilan ve her ifadenin faktor yiik degeri ve ifade cikartihrsa elde edilecek alfa 
degerleri yer almaktadir. 

Tablo 2: Faktorleri 01u§turan Soru Gruplan 



Faktor 1: Terminal Personeli 


Acikladt&t var^'ans 
orani! 17,? 13 


Cronbach Alpha 

Juan, n on; 
aeEen. u,7u? 




Faktor yuklenimi 


.'•ladde silinirse Cronbach 
Alpha deEeri 


i.3: Chick-in vapan calisanlann nezaket ve vardimseverliEi 


0."6S 


3.S94 


i.6: Patapnrtl-nntfiriliiyapMlf lljllnil Mtl-irlipi 


0,761 


3,SS9 


i "y ' fhav'I'-in vPTwn a! t conl nfin atiL-inli iw 

L . -K- . ■ aLNUI y rl 1 L J-rt 1 11.11 111 1 ^ 1 1 n i _ \ 


j - 5 9 


3.S94 


i. r ; Pas ap ort kontrolu vapan y ahs. anLann nezaket ve 
v ardim s ev edt si 


0.-4: 


0,893 


i.": Gnvenlikpersonelininnezaketi 


j.6"S 


3.S92 


i.4; Passport kontroVu i^lern hizi 


0.636 


3.S99 


1. 1 : Check-in ku\Tusunc&bekleme surest 


j.52? 


3,95: 


i Q ■ fri ivan li L* iTi/*aJ am atin >4a n aL-l ama tiVaci 

1.7. UU • SI1 ILa. li. , a.UJt; iir L' "1^ Si-US J LQ 5 Jl 


j 559 


5.S9S 


i R ■ lriiT.*anlilr in^al am acin in n aces ci vati 


0.581 


0.S9- 


JIN- fna^V.in no carmrt fa vanliL* n orifirvlaLri ,~ a 1 1 c anl a'Ttn 
1.1.. L'l.t.f.'J.. jJ a^apu II ■ t iU ■ c ill la. Iial u UJUr.h.1 y all an I il.ni ul 

n aTal'at t - a * * a^ntm cai/a^-li oi 


0 ; 531 


0,S98 


Faktor 2: Terminal Fiziksel Islevsellik 


■V c 1 H 1 n 1 tr 1 vin'inc 

ll llllfl Li.iC 1 1 A 1 ' Jill 

nrini' 1 ^ ^ -I *\ 

U 1 a LI 1 1 1 — i _ ^ L> 


f rnnhirri Alnni 

V. I UUUJLU - k l^Uil 




Faktor >niklenimi 


Madde silinirse Cronbach 
Alpha dsEsrt 


t.2~: Terminal icerisindeki sicaklik 


0,S15 


5,S55 




0 ~83 


5.S44 


i ^ 0 • TifWiTi al T-i lioveT wiArma 
l._ J . 1 -1 1 1 1 1 1 1 JH 1 y 1 il i' i 1 ^11 1X13 


3 60: 


5.S54 


i f\ ' Ta^minal ifirv^al-i ell Tatwal^lafin ^ttfimni 
I. — . U . 1 iltlil 1 In I ly UJUSCkl ClUfllOUl . ilui U LA ' " ' " ' 


0.551 


5.S54 


*. 24: Brtl.rHjr ? 0 .ZillV.li *-'rt=n rZl^iT C' f-ITjliCl.T Cck v^f 

o Ltd as l 


0,546 


0,858 


t.25 : Terminaldeki tesislerve bo sluk tasanmi 


0.532 


0.S51 


i.22: Bekleme vevaEate sdsjalarinin rahatliEi 


5,526 


3,S5S 


Faktor 3: Kendi Yomnn Bolma 


AcikladiEi var^'ans 
orani: 11.46? 


Cronbach Alpha 
dezeri: 0.867 




Faktor yuklenimi 


2v ladde silinirse Cronbach 
i\lpha deEeri 


i. 1 1 : Terminal icerisinde kendi volunubulmakolavtisi 


0,"94 


3.S29 


i. 13 : Terminal ici tsaret vonlendiricileri 


0.773 


0.S25 


1. 1 2 ; Ucus. bilsi a kfBn!ftf'TT^ rahathlrla okunabilmesi 


0.~65 


5,S25 


i. 14: Terminal icinde VLiriivus me sate si 


3.6 OS 


5.S55 


i.10: Terminal Iyindekendini Euvendehissatme 


0,55S 


0,863 


Faktor 4: Terminal Ortami 


Acikladigi varjans 
orani: 11.026 


Cronbach .-Upha 
deseri: 0.838 




Faktor yuklenimi 


Madde silinirse Cronbach 
Alpha deEeri 


i.2 1 : Lavabo ve tuvaletlerintemidiEi 


0.711 


5.S25 


i.3 1 : Terminalinambivunsi 


0.6"6 


0.-91 


1.2 j: Lavabove tuvaletlerinmevcudiyeti erisilebilirlisi 


5.654 


5.S59 


i.32: Terminal iyi kalabalikduzev'i 


5.633 


5.S54 


i.33: Terminal ici ay drnlatma 


0,5-3 


3,S34 


Faktor 4: Terminal Tesisleri 


Acikladigi varyans 
oram: 8,496 


Cronbach Alpha 

degeri: 0,838 




Faktor yuklenimi 


Madde silinirse Cronbach 
Alpha deEeri 


i.19: AI15 '••ens tesislerinin u>funftyatlii|i 


0.-S6 


3.6SS 


i. 1 6: Restcran-.-e yiyecekunitelerinin u>fun fivatkliEi 


0.-14 


3.-45 


i. 1 S : AI15 v eris te s islerinin y esitlilili 


0,659 


0.-18 


i. 1 7 : Banks, ATM veya pais deeijtinne kuiamlaimiii 


0,614 


0,723 


hizmeti 
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Tablo 2'de goruldiigii iizere olcekte yer alan maddeler olcekten cikanldigmda elde 
edilen alfa degerlerinin tamami, standart alfa degerinden dusiiktiir. Olcegin giivenilirligi 
acismdan, olcekte yer alan maddelerin olcekte kalmasinda fayda goriilmektedir. 
1.1 Dogrulayici Faktor Analizi 

IBM AMOS 19.0 programi ile aciklayici faktor analizi sonucu olcekten cikartilan iki 
ifade sonrasi kalan 3 1 ifade, birinci diizey dogrulayici faktor analizi yapilarak model kurulmaya 
cahsilmistir. Yapisal esitlik modeli ile amac gozlenen degiskenler ile (ifadeler), gizil 
degiskenleri (faktorleri: personel, islevsellik, yol bulma, ortam, tesisler) aciklamaya ve 
birbirleriyle iliskilerini ogrenmeye cahsmaktir (Byrne, 2009:5). 

AMOS 19.0 programi ile yapilan analiz sonrasmda modelin, degerlendirilen veriler ile 
birlikte iyi uyum indekslerine sahip olmasi, giivenilirlik ve gecerlilik testlerinden de kabul 
edilebilir seviyede sonuclar almasi beklenmektedir. Model gelistirme stratejisi kullanilarak 
programm iiretmis oldugu ciktilara gore modelden degisken cikarma ve hata terimleri arasi 
kovaryans ekleyerek diizeltmelere gidilmis ve gizil degiskenleri en iyi sekilde afiklayan model 
elde edilmi§tir. 

Regresyon degerleri faktor yiiklenimlerini ifade etmektedir. Regresyon katsayilan, 
standartla§tinlmi§ regresyon katsayilan (Beta)verilmistir. Her ikili iliskinin karsismda bulunan 
"p" degerleri bu iliskinin istatistiksel olarak anlamlihgi konusunda fikir vermektedir. 0,05 
degerinden kiiciik degerler anlamh olarak kabul edilmektedir (Meydan, 2011:74). Modelde her 
bir regresyon katsayisi icin p < 0,05'dir. Sonuclara gore tiim iliskiler anlamhdir. 

Yiiksek iliski i9erisinde bulunan degiskenler tespit edilmis ve hata terimleri 
iliskilendirilmistir. Bu islem bu degiskenlerin aciklayamadiklari varyanslan aracihgiyla iliskili 
olduklanni gostermektedir (Simsek, 2007:90). Modele en fazla uyumu saglayarak katki 
saglayacagi diisiiniilen, degiskenlerin hata terimleri iliskilendirilmistir. Degiskenler ve ki-kare 
degerindeki azalma miktarlar tablo 3'de gosterilmektedir. 

Tablo 3: iliskilendirilen Hata Terimleri 



Hata Terjrr 
Birle^tiriler 


i leri 

i Degiskenler 


Ki-Kare Degerinde 
Gergeklesen Aza lis 


iSL28 


iSL27 


305,96 


ORT21 


ORT20 


244,01 


PER3 


PER2 


214, 15 


PER2 


PERI 


166,52 


PER6 


PER5 


109, 15 


TES19 


TES16 


71,41 


ORT32 


ORT31 


49,21 


ISL13 


ISLIO 


29,65 


PERS 


PER4 


2 if, . 5 3 



Tablo 3'de hata varyanslan iliskilendirilen ifadelere bakildigi zaman, yapilan 
diizeltmelerin modelin yapisma ki-kare degerinde gerfeklestirdigi azahs sebebiyle son derece 
katki sagladigi goriilmektedir. 

Tahmin edilen her bir parametre icin tahminin kendi standart hatasi ile boliindiigiinde, 
aym zamanda z-testi olarak da bilinen , kritik oran (C.R.: Critical Ratio) elde edilir.(Bayram, 
2010:113) Kritik oran degerlerinin mutlak degerce 1,96'dan biiyiik olmasi, tahminlerin anlamh 
oldugunu gostermektedir (Byrne, 2009:68). C.R. (critical ratio) degerleri incelendiginde 
tahminlerin (estimates) anlamh oldugu sonucuna vanlmaktadir; ciinku tiim C.R. degerleri 



The Journal of Academic Social Science Yd: 2, Sayi: 6, Eyliil 2014, s. 183-211 



Bekir Turner - Erdogan Gavcar 



200 



1,96'dan biiyiiktiir. Model iliskiler acismdan anlamh guriilmekle beraber uyum indeksleri tablo 
4'de modelin iyilestirmeye ihtiyaci oldugunu ifade etmektedir. 

Tablo 4: Model I Uyum Indeksleri 



Olcu m 
(Uyum btall 




Iyi LJyum 


Kabul 
Edilebilir 
Uyum 


MODEL 1 


Genel Model 


Uyumu 








X z uyum testi 




Aril 3 m 1 1 
ol ma ma si 




28SO/429 


(X 1 / sd) 




- 3 


S 4-5 


6,45 


Kar^ila^tirma 


li Uyum 


indeksleri 






ISIFI 




a 0,95 


0.94-0.90 


0,829 


TLI (ISirslFI) 




a o,95 


0,94-0,90 


0,838 


IFI 




a O r 95 


0,94-0,90 


0,851 


CFI 




a o,97 


a o,95 


0,850. 


R ISA SEA 




S 0.05 


0,06-0,08 


0,078 


IVlu'tlak Uyurr 


■ Indeksl 


eri 






GFI 




a 0,90 


0,89-0,85 


0,83S 


AGFI 




a 0,90 


0,89-0,85 


0,809 


Art i k Temelli 


Uyum 








indelcsi 










Ft IS/1 R 




< 0,05 


0,06-0,08 


0,045 



Regresyon agirhklanna bakilarak ve diger faktorlerle de iliskili olan tie ifade modelden 
cikartilmistir. 

PER15: Check-in, pasaport ve gtivenlik haricindeki cahsanlarm nezaket ve yardimseverligi, 
Y0L14: Terminal ifinde yiiriiyus mesafesi, 
YOL10: Terminal Icinde kendini giivende hissetme. 

Regresyon agirhklanna bakilarak modelden cikartilmasi gereken degiskenin 
bulunmamasi ve elde edilen uyum indekslerinin tamammm kabul edilebilir uyum ve iyi uyum 
gostermesinden dolayi arastirmada onerilen model olmasma karar verilmistir. Modelin bu 
haliyle, biitiin yol katsayilarmm anlamh, teorik olarak gecerli ve model uyum belirlilik 
katsayilannm kabul edilebilir seviyede oldugu tespit edilmistir. Daha fazla iyilestirme ihtiyaci 
bulunmamaktadir. Analizde yer alan degiskenler arasindaki iliskiler; regresyon degerlerinin, 
iliskilendirilen kovaryans ve varyans degerlerinin istatistiki olarak 0,001 diizeyinde anlamh 
bulgulanmistir. 

Tablo 4: Model Uyum indeksleri 



0I9UITI 
(Uyum istatistigi) 


iyi Uyum 


Kabul 
Edilebilir 
Uyum 


Arastirma 
Modeli 
Degeri 


Uyum durumu 


Genel Model Uyumu 


(X 2 / sd) 


< 3 


< 4-5 


3,09 


Kabul edilebilir 


Karsilastirmali Uyum 


indeksleri 








NFI 


> 0,95 


0,94-0,90 


0,929 


Kabul edilebilir 


TLI (NNFI) 


> 0,95 


0,94-0,90 


0,945 


Kabul edilebilir 


IFI 


> 0,95 


0,94-0,90 


0,951 


iyi uyum 


CFI 


> 0,97 


> 0,95 


0,951 


Kabul edilebilir 


RMSEA 


< 0,05 


0,06-0,08 


0,048 


iyi uyum 


Mutlak Uyum indeksleri 


GFI 


> 0,90 


0,89-0,85 


0,925 


iyi uyum 


AGFI 


> 0,90 


0,89-0,85 


0,910 


iyi uyum 


Artik Temelli Uyum 










indeksi 










RMR 


< C CE 


0 C6-C CS 


0,030 


iyi uyum 
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Onerilen modele iliskin faktorler arasi iliskileri gosteren yol diyagrami sekil 3'de 
sunulmustur. Turn faktorlerin 0,50 ile 0,83 arasi iliskide olduklan goriilmektedir. Yiiksek 
iliskilerin terminal fiziksel islevsellik faktorii ile oncelikle terminal ortami faktorii ile sonra 
diger faktorlerle oldugu goriilmektedir. 

Son kabul modelin testinden sonra yeni bir orneklem ile veya orneklemin yansi ile 
capraz gecerlilik testi yapilmahdir (Bayram, 2010:62). Dalaman ve Antalya'dan elde edilen 
veriler ile gelistirilen arastirma olceginin capraz gecerlilik testi icin veriler toplanma yerine gore 
ikiye aynlmis ve ayri ayn dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Tablo 5'de Dalaman' dan elde 
edilen verilerin ikinci diizey dogrulayici faktor analizi sonucu uyum indeks sonuclan yer 
almaktadir. 

Tablo 5: Dalaman Uyum indeksleri 



Oleum 
(Uyum istatistieji) 


iyi Uyu m 


Kabul 
Edilebilir 
Uyu m 


DALAMAN 


Genel IVIodel 


Uyurr 


Ml 






X 2 uyum testi 




An la roll 
ol ma masi 




889/337 


(X 2 / sd) 




< 3 


< 4-5 


2,67 


Kar^ila^irma 


li Uyu 


m indeksleri 






MP! 




> O r 95 


0,94-0,90 


0,908 


TLI (IMIMFI) 




a 0,95 


0,94-0,90 


O ,933 


IFI 




a 0,95 


0,94-0,90 


0,940 


CFI 




a 0,97 


a 0,95 


0,940 


RMSEA 




S 0,05 


0,06-0,08 


0,055 


IVIu-tlak Uyurr 


i indeksleri 






GFI 




2 0,90 


0,89-0,85 


0,896 


AGFI 




> 0.90 


0,89-0,85 


0,874 


Artik Temelli 


Uyurr 


l 






indeksi 










R rvi R 




< 0,05 


0,06-0,08 


0,038 



Tablo 5'de modelin (x 2 / sd) ve RMR indeks degerleri iyi uyum, diger indekslerin ise 
kabul edilebilir uyum degerlerine sahip olduklan goriilmektedir. 

Tablo 6 'da Antalya'dan elde edilen verilerin ikinci diizey dogrulayici faktor analizi 
sonucu uyum indeks sonuclan yer almaktadir. 

Tablo 6: Antalya Uyum indeksleri 



Oleum 
(Uyum istatistigi) 


iyi Uyum 


Kabul 
Edilebilir 
Uyu m 


ANTALYA 


Genel IVIodel Uyu mu 


X 2 uyum testi 


Anlamli 
ol ma ma si 




615/337 


(X 2 / sd) 


< 3 


< 4-5 


1,82 


Karsilastirmali Uyum 


indeksleri 






NFI 


> 0,95 


0,94-0,90 


0.S90 


TLI (NNFI) 


> 0,95 


0,94-0,90 


0,940 


IFI 


> 0,95 


0,94-0,90 


0,947 


CFI 


> 0,97 


> 0,95 


0,947 


RMSEA 


< 0,05 


0,06-0,08 


0,047 


Mutlak Uyum indeksi 


leri 






GFI 


> 0,90 


0,89-0,85 


0,893 


AGFI 


> 0,90 


0,89-0,85 


0,871 


Artik Temelli Uyum 








indeksi 








RMR 


< 0,05 


0,06-0,08 


0,033 
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Tablo 6' da modelin (% 2 I sd), RMSEA ve RMR indeks degerleri iyi uyum, diger 
indekslerin ise kabul edilebilir uyum degerlerine sahip olduklan goriilmektedir. 

Uyum indekslerine gore onerilen modelin capraz gecerlilik testinde olumlu sonuc aldigi 
tespit edilmistir. 

Sekil 3'de kabul edilen model yer almaktadir. ikinci diizey 90k faktorlii dogrulayici 
faktor analizinin eklenmesiyle terminal hizmet kalitesini olusturan faktorler ile terminal hizmet 
kalitesi degiskeni arasmdaki dogrusal ili§ki kurulmu§tur. §ekil 3'deki degi§keler arasmdaki 
ili§kiler oklarla temsil edilmi§tir. Bu oklar iizerinde yer alan degerler standardize regresyon 
agirligim temsil etmektedir. AMOS grafik meniisii yardimiyla fizilen yol diyagrammda, elde 
edilen tiim standardize edilmis degerlerin 1 'in iizerinde olmamasi gerekir. Standardize edilmis 
coziimleme degerleri her bir maddenin (gozlenen degiskenin) kendi gizil degiskeninin ne kadar 
iyi bir temsilcisi olduguna iliskin fikir verir. Yol diyagramma bakildigmda, gizil degiskenlerden 
gozlenen degiskenlere dogru yonelen tek yonlii oklar tek yonlii dogrusal iliskiyi gostermektedir. 
Hata terimleri arasmdaki pozitif kovaryans hata terimlerinin ait oldugu ifadeler arasmda 
dogrusal iliski oldugunu, negatif kovaryans ise degiskenler arasmda negatif yonlii iliski 
oldugunu ifade etmektedir (Bayram, 2010:8). 
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§ekil 3: ikinci Diizey £ok Faktorlii Terminal Hizmet Kalitesi Modeli 
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• Terminal personeli faktciriinu aciklayan ifadelerin (9 adet) standartlastmlmis yol yiiklerinin 
tumiiniin pozitif ve yiiksek (0,54-0,82 arasi) korelasyona sahip oldugu goriilmektedir. En 
fazla etkileyen ifadenin; "Pasaport kontrolii yapan cahsanlarm etkinligi", en az etkileyen 
ifadenin ise "Check-in kuyrugunda bekleme siiresi" oldugu goriilmektedir. Terminal 
personeli faktorii icin aciklanan varyansin %53 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet 
kalitesi ile terminal personeli faktorii arasmda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh 
giiclii bir iliski bulunmustur (0,73). Bu deger terminal personelindeki bir puanhk artisin 
terminal hizmet kalitesinde 0,73 puanhk artisa veya azahsa sebep olacagini ifade 
etmektedir. 

• Yolunu bulma faktoriinii aciklayan ifadelerin (3 adet) standartlastrrilmis yol yiiklerinin 
tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,75-0,86 arasi) korelasyona sahip oldugu goriilmektedir. En 
fazla etkileyen ifadenin; "Terminal ici isaret yonlendiricileri ve Ucus bilgi ekranlanmn 
rahatlikla okunabilmesi " , en az etkileyen ifadenin ise "Terminal icerisinde kendi yolunu 
bulma kolayhgi" oldugu goriilmektedir. Yolunu bulma faktorii icin aciklanan varyansin 
%51 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet kalitesi ile kendi yolunu bulma faktorii 
arasmda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh giiclii bir iliski bulunmustur (0,71). Bu 
deger kendi yolunu bulmadaki bir puanhk artisin terminal hizmet kalitesinde 0,71 puanhk 
artisa veya azahsa sebep olacagini ifade etmektedir. 

• Terminal tesisleri faktoriinii aciklayan ifadelerin (4 adet) standartlastmlmis yol yiiklerinin 
tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,52-0,77 arasi) korelasyona sahip oldugu goriilmektedir. En 
fazla etkileyen ifadenin; "Banka, ATM veya para degistirme kurumlannm hizmeti" en az 
etkiyenin ise "Restoran ve yiyecek iinitelerinin uygun fiyathhgi" oldugu goriilmektedir. 
Terminal tesisleri faktorii icin aciklanan varyansin %57 oldugu goriilmektedir. Terminal 
hizmet kalitesi ile terminal tesisleri faktorii arasmda pozitif yonde istatistiksel olarak 
anlamh giiclii bir iliski bulunmustur (0,75). Bu deger terminal tesislerindeki bir puanhk 
artisin terminal hizmet kalitesinde 0,75 puanhk artisa veya azahsa sebep olacagini ifade 
etmektedir. 

• Terminal ortami faktoriinii aciklayan ifadelerin (4 adet) standartlastmlmis yol yiiklerinin 
tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,56-0,80 arasi) korelasyona sahip oldugu goriilmektedir. En 
fazla etkileyen ifadenin; "Terminal ici aydmlatma", en az etkileyenin ise "Lavabo ve 
tuvaletlerin temizligi" oldugu goriilmektedir. Terminal faktorii icin aciklanan varyansin 
%83 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet kalitesi ile terminal ortami faktorii arasmda 
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh giiclii bir iliski bulunmustur (0,91). Bu deger 
terminal ortammdaki bir puanhk artism terminal hizmet kalitesinde 0,91 puanhk artisa veya 
azahsa sebep olacagini ifade etmektedir. 

• Terminal fiziksel islevsellik faktoriinii aciklayan ifadelerin (5 adet) standartlastmlmis yol 
yiiklerinin tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,60-0,79 arasi) korelasyona sahip oldugu 
goriilmektedir. En fazla etkileyen ifadenin; "Terminaldeki tesisler ve bosluk tasanmi" en az 
etkileyenin ise "Terminal icerisindeki sicakhk" oldugu goriilmektedir. Terminal fiziksel 
islevsellik faktorii icin aciklanan varyansin %82 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet 
kalitesi ile terminal fiziksel islevsellik faktorii arasmda pozitif yonde istatistiksel olarak 
anlamh giiclii bir iliski bulunmustur (0,90). Bu deger terminal fiziksel islevselligindeki bir 
puanhk artism terminal hizmet kalitesinde 0,90 puanhk artisa veya azahsa sebep olacagini 
ifade etmektedir. 
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Ara§tirmada ongoriilen turn hipotezler dogrulanmi§trr. AMOS programi ile yapilan 
dogrulayici faktor analizi sonucu elde edilen faktorlerin faktor yiikleri dagilimlanni gormek 
amaciyla tekrar SPSS 20 programi ile faktor analizi yapilmi§ ve degi§kenlerin dagihmlannm 
uygun oldugu g6rulmii§tur. 

Tablo 7'de oleegin son haline gore degiskenlerin faktor yiikleri ve faktorlerin icsel 
tutarhliklan icin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri yer almaktadir. 

Tablo 7: Onerilen Oleekteki Faktorler ve Ifadeler 



Faktor 1: Terminal Personeh 


Acikladigi varyans 
orani. 1 1 


LroDDacn Alpha 
tirgcn. u.ovo 




Faktor yuklenimi 


Madde silinirse Cronbach 
Alpha d.2?rt 


i.3: Check-in vapsn csl^inljmi nezaket ve vir&mseveriiji 


. ... 


0.SS4 


t.6: Passport kcntrclu yapan calisanlarin etkinlisi 


u. i oy 


■ ,-. - .-. 

U.a t o 


1.2: Check-in vapan -"-1 1 ^ -nl -i'm etkuili2t 


n 7so 
\j. i jy 


'-■.OJ. 


i.5: Pasaport kontrolii vapan calisanlarin nezaket ve 
vardnnseverlisi 


0 r 749 


0 : 883 


l. 1 : Giiveulik pei s cuelmm uezsketi 


0 6"?5 


f; g g ; 


i.4: Pasaport kontrolii Islem Hizi 




'-■ . o ? ■_■ 


l.l: Cheek-in kuvrugunda beklenie suresi 


C.632 


C.S9" 


t.9: Giiveulik incelemesinde bekleme suresi 




" c c c 


i.S: Gii - . enlti: mcdemessnai hassasiveti 


crs 


:.ss; 


Faktor 2: Terminal Fiziksel Islevselhk 


Acikladigi van ans 
orani. 1 


LTonDacn Alpha 
aegen. U.o > - 




Faktor yuklenimi 


Madde silinirse Cronbach 
Alphs desert 


i.27: Terminal icerisindeki sicakbk 


0 : 822 


0,855 


i.2S. Tenmnalin mcdemli?i 


0 791 


;■ 


i 29: Terminal Ici Havalandirma 


0.60S 


0.S54 


t.26: Terminal lcuideki Eruzersahlsrm durumu 




. a j - 


i.24: Bekleme bolgesinde yeteri kadar cturulabdecek yer 
clnissi 


0,546 


0,858 


1.25: Tenninsldeki tesisler ve bcsluk tasamni 


U.j j>a 


U.oJl 


i.22: Bekleme veva sale alanlamun rahadisi 


C . 5 2 3 


0.85S 


Faktor 3: Terminal Ortami 


Acikladigi varvans 
orani: 12.174 


Lronuacn Aipna 
degeri: 0,838 




Faktor yuklenimi 


Madde silmirse Cronbach 
.Alpha desert 


i.21: Lavabo ve tuvalederin temizhSi 


0.714 


0.S20 


1.31: Temunalin anibrvansi 


C.6SC 


0.791 


i.2C: Lsvsbe ve tuvaletlerui nieveudivett ertsdebilirlisi 


0.643 




i.32: Terminal ici kahbilik duzevi 


C.o-S 


0.804 


1.33: Terminal ici avdinlauna 


0.5S5 


0.804 


Faktor 4: Terminal Tests len 


Aokladigi varvans 
orani": 9.328 


Cronbach Alpha 

degeri: 0,773 




Faktor yuklenimi 


Madde sdmirse Cronbach 
Alpha degeri 


i.19: All; veil; tesisleiaim uyeun fivatliMi 


0.7S5 


:.ess 


1.16: Restoran ve yivecek unitelerinin uveun fivaddiii 


0.715 


0.745 


i.lS: Ahsveris tesislerintn cesiliuist 


0.662 


0.718 


1. 1 7: Banka, ATM veya para degistiime kurumlannm 
hizmeu 


0,615 


0,723 


Faktor 5: Kendi Volunu Bulma 


Acikladtgi van ans 
orani: 9.276 


Cronbach Alpha 
degeri: 0,8?9 




Faktor yuklenimi 


Madde sdmirse Cronbach 
Alpha deseri 


l.ll: Terminal iceristnde kendi vclunubulms kolavhzi 


0.7S5 


;.S43 


1.12: Ucusbtlsi ekranlarinin rshsdikls ekuuabibnesi 


0.7S0 


0.775 


i 13: Terminal ici issret vcnlendiricderi 




0.786 



Olcekte kalan 28 ifadenin Cronbach Alpha degeri ise 0,937 bulunmu§tur. Bu deger 
6l9egin guvenilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir. 5 faktoriin toplamda varyanstaki 
degi§imin %61,942'sini afiklamaktadir. 
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SONUC 

ICF Antalya Uluslararasi ve ATM Dalaman Uluslararasi Havalimam Dis hatlar 
terminallerini kullanan giden yolculann terminal hizmet kalitesi ve terminal hizmet kalitesine 
etki eden faktorlerin ortaya cikartilmasi amaclanmistir. 

Havalimam terminal hizmet kalitesi 61ceginin onerildigi bu cahsmada, en onemli iki 
faktoriin terminal fiziksel islevsellik ve terminal ortami faktorii oldugu ortaya cikmistir. Diger 
terminal personeli, kendi yolunu bulma ve terminal tesisleri faktorlerinin gorece daha az onemli 
oldugu tespit edilmistir. Yolculann kendi yolunu bulma faktoriinde en fazla ortalama puam verir 
iken en az puam terminal tesisleri faktoriine verdikleri goriilmektedir. Yolculann kendi yolunu 
kolayca bulabildikleri ancak terminal tesislerinin magazalarm ve yiyecek-icecek iinitelerinin 
fiyatlanndaki yiikseklikten dolayi ortalama puanlann diistiigii tespit edilmistir. 

Terminal hizmet kalitesini olusturan 5 adet faktor ortaya cikartilmistir. Terminal hizmet 
kalitesinin en biiyiik belirleyicisinin sirasiyla terminal ortami faktorii (0,91), terminal fiziksel 
islevsellik faktorii (0,90), terminal tesisleri (0,75), terminal personeli faktorii (0,73) ve kendi 
yolunu bulma faktorii (0,71) oldugu goriilmektedir. Terminal ortammdaki bir birimlik artis 
THK'nde 0,91 birimlik artis getirmektedir. 

Terminal ortami faktoriinii altmda yer alan ifadelerden en fazla standardize edilmis 
katsayiya ORT33: "Terminal ici aydmlatma" degiskeninin sahip oldugu goriilmektedir. 
Yolculann ortam faktoriinde sirasiyla onem verdikleri unsurlann; aydmlatma, terminal 
ambiyansi (atmosferi), terminalin temizligi, tuvaletlerin erisilebilirligi ve tuvaletlerin temizligi 
oldugu goriilmektedir. 

Terminal fiziksel islevsellik faktorii altmda yer alan ifadelerden en fazla standardize 
edilmis katsayiya ISL25: "Terminaldeki tesisler ve bosluk tasanmi" degiskeninin sahip oldugu 
goriilmektedir. Yolculann fiziksel islevsellik faktoriinde sirasiyla onem verdikleri unsurlann; 
islevsel tasanma sahip olmasi, terminalin acikca belirtilmis giizergahlara sahip olmasi, 
havalandirmanm yeterli olmasi, bekleme alanlannda yeteri kadar oturabilecekleri alan 
bulunmasi, rahat bir bekleme alam sunan modern bir terminal olmasi ve en son terminal 
icindeki sicakhk oldugu goriilmiistiir. 

Terminal tesisleri faktorii altmda yer alan ifadelerden en fazla standardize edilmis 
katsayiya TES17: "Banka, ATM veya para degistirme kurumlannm hizmeti" degiskeninin sahip 
oldugu goriilmektedir. Yolculann tenninal tesisleri faktoriinde sirasiyla onem verdikleri 
unsurlann; kambiyo islemlerini yapabilecegi banka gibi kurumlann olmasi, ahsveris 
yapabilecegi magaza 9esitliliginin fazla olmasi, magazadaki fiyatlann uygun olmasi ve yiyecek- 
icecek fiyatlannm uygun olmasi oldugu goriilmiistiir. Veri toplama siirecinde yolcular ile 
yapilan g(3riismelerde ve de anket formuna bildirilen sikayetlerde; her iki terminalde de 
yolculann fiyatlar konusundaki ortak sikayetlerinin terminaldeki fiyatlann tatil yaptiklan 
b(31gedeki fiyatlardan 90k yiiksek seviyede oldugu yoniindedir. 

Terminal personeli faktorii altmda yer alan ifadelerden en fazla standardize edilmis 
katsayiya PER6: "Pasaport kontrolii yapan cahsanlarm etkinligi" degiskeninin sahip oldugu 
goriilmektedir. Yolculann terminal personeli faktoriinde sirasiyla onem verdikleri unsurlann; 
pasaport kontrolii yapan polislerin etkili cahsmasi, giivenlik personelinin nazik olmasi, giivenlik 
incelemesinde hassas olunmasi, pasaport polislerinin nazik ve yardimsever olmasi, giivenlik 
kontrollerinde beklemenin az olmasi, pasaport kontrol islemlerinin hizh olmasi, check-in 
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personelinin nazik ve yardimsever olmasi, etkili cahsmasi ve check -in kuyrugunda bekleme 
siiresinin az olmasmi oldugu g(3rulmu§tiir. Goriildiigu iizere yolcular en kisa zamanda bagaj, 
bilet, pasaport kontrol islemlerini bitirip gumruksiiz sahaya (hava sahasi) gecmek 
istemektedirler. Boylelikle bu siireclerin yarattigi stresten dolayisi ile ucagi kacirma 
korkusundan kurtulacaklar hem de magazalara goz gezdirme ve satm almada bulunmak icin 
firsat bulabileceklerdir. Thomas(1997) yolculann ucusa kayit islemlerini bitirdikten sonra 
gerilimlerinin sona erdigini ve gerilimin yerini heyecanm kaplayarak, satm alma ya da bir 
seylere goz atmak icin ucustan onceki zamanlanm harcadiklanni bulgulamistir. 

Kendi yolunu bulma faktorii altmda yer alan ifadelerden en fazla standardize edilmis 
katsayiya YOL13: "Terminal ici isaret yonlendiricileri" degiskeninin sahip oldugu 
goriilmektedir. Yolculann terminal personeli faktoriinde sirasiyla onem verdikleri unsurlann; 
terminal icerisinde yonlendirici tabelalann yeterli olmasi, ucus bilgi ekranlannm rahathkla 
okunabilmesi ve yolunu rahathkla bulabilmesi oldugu goriilmektedir. Yolcunun terminal 
icerisinde kolayhkla hedefme ulasabilmesinin saglanmasinin terminal hizmet kalitesini arttirdigi 
goriilmektedir. 

Onerilen arastirma modelinde terminal hizmet kalitesini olusturan faktorler arasindaki 
iliskiye bakildigi zaman en yiiksek iliskinin terminal ortami ile terminal fiziksel islevsellik 
faktorii arasmda (0,83) oldugu goriilmektedir. Fiziksel islevselligin terminal tesisleri faktorii ile 
(0,73), kendi yolunu bulma faktorii ile (0,61) ve terminal personeli faktorii ile (0,63) korelasyon 
iferisindedir. Bu giiflii iliskiler, yolculann bu faktorlere iliskin pozitif algilanmn diger faktorleri 
de pozitif yonde etkileyecegi anlammm fikartilmasma sebep olmaktadir. Terminal ortami 
faktorii; terminal tesisleri ile (0,66), kendi yolunu bulma faktorii ile (0,50) ve terminal personeli 
faktorii ile (0,65) pozitif korelasyona sahiptir. Terminal tesisleri faktorii; kendi yolunu bulma 
faktorii ile (0,50) ve terminal personeli faktorii ile (0,53) korelasyon gostermektedir. Kendi 
yolunu bulma fakt(3riiniin de terminal personeli ile (0,62) korelasyon icerisinde oldugu 
gcjriilmektedir. Iliskilerin tamami p<0,01 diizeyinde anlamhdrr. Hizmet kalitesini olumlu 
degerlendiren miisterilerde miisteri memnuniyetinin de yiiksek seviyede oldugu bazi 
cahsmalarda goriilmektedir. (Deng, Lu, Wei ve Zhang, 2010), (Saif Ullah Malik, 2012), (Tarn, 
1999) ve (Mosahab, Mahamad, ve Ramayah, 2010) 

Havalimam terminal hizmet kalitesi blceginin onerildigi bu cahsmada, en onemli iki 
faktoriin terminal fiziksel islevsellik ve terminal ortami faktorii oldugu ortaya cikmistir. Diger 
terminal personeli, kendi yolunu bulma ve terminal tesisleri faktorlerinin gorece daha az onemli 
oldugu tespit edilmistir. Yolculann kendi yolunu kolayca bulabildikleri ancak tenninal 
tesislerinin magazalarm ve yiyecek-ifecek iinitelerinin fiyatlanndaki yiikseklikten dolayi hizmet 
kalitesi algisini dusiirdiigii dusuniilmektedir. 

• Terminalde fahsan tiim personelin (polis, yer hizmetleri personeli dahil), miisteri 
memnuniyetinin arttmlmasi konusunda siirekli egitime almmasi saglanmahdir. (^iinkii yolcu 
personeli terminal isletmecisinin veya diger kuruluslann personeli diye ayirmamaktadir. 

• Yolculann en hizh sekilde tenninalin gumriiksuz sahasma (hava tarafi) almmasi 
gerekmektedir. Bcjylelikle hem yolcunun stres diizeyi azalacak hem de satm almada 
bulunmasi icin daha fazla zamam kalacak, boylelikle terminal isletmecisinin gelirlerinde 
artis saglanabilecektir. 
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• Terminali en sik kullanan milliyetlerin tespit edilip o milliyetlerdeki kisilerin tipik 
ozelliklerine iliskin cahsanlara bilgilendirici egitimler verilmelidir. 

• Miimkiinse yiyecek-icecek fiyatlannm bolgedeki turistik tesislerdeki fiyatlar seviyesine 
indirilmesinde fayda vardir. Yolculardaki "90k pahah" havalimam algismm kinlmasmda 
fay da saglayacaktir. 

Ara§tirma Kisitlari ve Gelecek Cahsmalar if in Oneriler 

Arastirmanin en onemli kisitim veri toplama siirecindeki zaman baskisi olusturmaktadir. 
Veri toplama siirecinin tiim yila yayilamamis olmasi arastirma sonuclannm tiim yolculara 
genellenmesi acisrndan kisit olusturmaktadir. 

Onerilen terminal hizmet kalitesi modelinin diger havalimanlarmda da test edilerek 
dogrulanmasi faydali olacaktir. Elde edilen bulgular turistik amach seyahat eden yolculann cok 
yiiksek oranda oldugu havalimanlanndan elde edildigi icin, ozellikle Atatiirk Havalimam gibi 
turistik amach seyahatin yam sira is amach seyahat eden yolculann kullandigi havalimanlarmda 
da uygulanmasmda yarar goriilmektedir. 

Olcegin demografik verilere gore detayh bir sekilde ilerideki arastirmalarda 
kullandmasi ile terminal hizmet kalitesinin demografik ozelliklere gore sekillenmesini 
saglayacagi dusiiniilmektedir. Boylelikle terminal isletmecilerinin gelirlerinin arttinlmasma 
katki saglayacagi dusiiniilmektedir. 
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